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In  December  2010,  the  University  of  Maine  (UMaine)  engaged  BerryDunn  to  undertake  a 
University‐wide  IT  assessment  and  strategic planning project.  This project was  sponsored by 





academic,  research, public  service,  administrative,  and operational  IT needs within  a unified 
framework for IT management.  
UMaine’s Leadership Role 
UMaine  is  the  state’s  flagship university,  as well  as  the  largest member of  the University of 
Maine System (UMS). As the state’s Land and Sea Grant institution with both a research and an 
academic mission, UMaine  has  unique  and  significantly  greater  IT  needs,  and  capacity,  than 
other campuses in the UMS.  
Drafted by  a  collaborative  team of University  leaders  representing  academic,  administrative, 
and student interests, this Plan is intended to be adaptive, flexible, and sustainable in order to 








and  expenditures  are  expected  to  remain  near  steady  despite  increased  demands  for 
technology services. Along with establishing strategic themes to guide  IT decision‐making and 
emphasizing  increased  collaboration  efforts,  this  Plan  seeks  to  optimize  the  University’s 
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resources  and  leverage  its  strengths  to meet  growing  demands while  recognizing  the  fiscal 
realities that UMaine will face in the years to come.  
All  of  the  initiatives  presented  in  this  plan  are  important. However,  these  are  essential  and 
following the  initiatives will be critical  in supporting the success of the remainder of the Plan 
and are therefore identified as “Foundational.” 
1.  Establish  a  new  CIO  role  to  champion  UMaine’s  IT  vision  and  a  University‐wide  IT 
governance  structure  that  fosters a  transparent process  for oversight,  communication, and 
the strategic direction of IT at UMaine. 
The University needs  to establish a new CIO position  that will have overall  responsibility  for 





to‐day  information  technology  management.  It  is  imperative  that  IT  governance  effectively 
encompass academic, student‐related, administrative, and operational areas of the University 
and align with ongoing technology planning efforts. 
This  Plan  puts  forth  a  new model  for  IT  governance  that  seeks  to  enhance  communication, 
places  technology  users  at  the  center  of  decision‐making,  creates  technical  standards,  and 
aligns  decisions  with  the  University’s  strategic  direction  through  the  creation  of  two  new 
committees that will serve distinct roles.  
The  first  committee  will  provide  recommendations  and  direction  that  will  guide  IT‐related 
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In addition, current UMaine spending on  IT  lags behind others. Based on  research conducted 
with leading research institutions (Case Western, Purdue, and Michigan – see Appendix E) along 
with other research conducted with Educause, UMaine is below average in current IT spending 
as a percentage of total  institutional budget. Educause data  indicate that doctoral  institutions 
have  an  average  three  percent  of  the  total  institutional  budget  going  to  “central  IT”  and 
UMaine currently allocates half that amount. 
The  following  table  outlines  current  UMaine  IT  spending  vis  a  vis  these  other  universities. 












Students  39,726  9,837   41,185   11,501  
Total Campus Budget  $1.8B (FY10‐11)  $900 M  $3.1 B (FY 12)  $220.9 M1 
Central IT Expenditures ($)  $60.8 M  $ 38 M  $117.9 M  $3.4 M 
Central IT Expenditures as 
% of Total Campus Budget  3.4%  4.2%  3.8%  1.5% 
Central IT Spending per 





IT  resources.  Organizational  alignment  of  IT  resources  will  help  the  University  develop  an 





service  requisition. As  part  of  this  strategic  planning  process  an  IT  service  delivery  grid was 
                                                      
1 Number is for the Education and General Fund Budget FY 2011 
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and  consistent  communication  on  behalf  of  University  leadership  throughout  the 
implementation process.  
Throughout  development  of  this  Plan,  UMaine  has  undertaken  a  collaborative  approach  to 
technology  planning.  This  has  provided  a  framework  for  input  from  academic,  student,  and 
administrative  stakeholders  along  with  campus  leadership  into  the  decision‐making  process 




recommended  IT  governance  structure  should  begin  immediately  and  be  the  top  priority  in 
preparing for this new position.  IT governance,  in particular, should not rely upon  individuals. 
This  will  provide  the  framework  to  support  many  of  the  other  IT  changes  that  have  been 
identified in the Plan. 
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 Innovation.  How  can  IT  support  research,  entrepreneurship,  and  collaboration  that 
drive economic development? 
 Services. How can IT ensure that UMaine faculty, students, researchers, and staff have 
access  to  the  tools  that allow  for  the dissemination and sharing of  information  to  the 
larger UMaine community? 
This Plan seeks to be bold, but pragmatic, in answering these questions in the age of the “New 
Normal,” which  in  its essence means doing more with  less. The Plan conveys  this strategy by 
focusing on four elements that serve as cornerstones. These are: 
1. Governance. IT is a strategic asset of the University and is critical for all students, faculty 
and  staff  to  succeed.  Accordingly,  the  IT  Governance  structure  should  function  to 
support IT decisions across the entire UMaine organization. 
2. Leadership.  In  order  to  implement  the  Plan,  UMaine  will  need  to  increase  the 
effectiveness of  the  IT organization and  the visibility of  IT  in  strategic planning at  the 
University. 
3. Collaboration.  IT  resources  must  be  better  utilized  at  UMaine.  This  will  require 
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The UMaine Mission  
The  Core  Team  developed  the  Plan  to  support  UMaine’s  mission.  The  Plan  components, 
including  the  strategic  themes  and  the  initiatives,  are  designed  to  position  IT  services  and 
resources  as  strategic  assets  that  support  integrated  teaching,  research,  and  outreach.  The 




The  University  of  Maine  advances  learning  and  discovery  through  excellence  and  innovation  in 








Inspiring  and  dedicated teaching propels  students  into  new  fields  of  learning  and  promotes 
interdisciplinary understanding. Our educational goal is to help students develop their creative abilities, 
communication,  and  critical  thinking  skills,  and  understanding  of  traditions  in  ethics  and  rationality 
within the arts, sciences, and professions. 








Through  integrated  teaching,  research, and outreach,  the University of Maine  improves  the quality of 
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UMaine IT Strategic Themes 
During  the  planning  process,  the  Core  Team  identified  a  set  of  strategic  themes  to  govern 




2. User‐centered  by  being  responsive  to  pedagogical  needs  of  faculty,  learning  needs  of 
students,  research  requirements  of  scholars,  and  administrative  needs  of UMaine's  staff 
and leadership.  
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IT Strategic Initiatives  
The  following  table  presents  the  initiatives  that  comprise  the  IT  Strategic  Plan.  The  table 




order to guide the University as  it plans for  implementing these  initiatives, the Core Team has 
organized the initiatives into three prioritization categories. These categories include Priority 1, 
Priority  2,  and  Strategic  Projects  and  Programs.  The  initiatives  are  prioritized  based  on  the 
following criteria: 
 Foundational  –  Initiatives  that  address  core,  fundamental  issues.  Progress  in  these 
initiatives is necessary for the University’s ability to successfully implement other initiatives 
in the Plan. 
 Customer Service / Return on  Investment –  Initiatives that are expected to have broader 
impact on the University, financially and/or qualitatively, receive higher priority ratings.  In 
addition, impact on customer service is emphasized. 
 Capacity  Building  –  Initiatives  that  expand  the  ability  to  deliver  services  and  support 
resources that bring value to the University.  
Table 1: Strategic Initiatives 











Establish  a new CIO  role  to  champion UMaine’s  IT  vision  and  a 
University‐wide  IT  governance  structure  that  fosters  a 
transparent  process  for  oversight,  communication,  and  the 
strategic direction of IT at UMaine. 
2. Fiscal Management 
Develop  a  campus‐wide  IT  funding  model  that  focuses  limited 





Assess  and  align  IT  classified  and  professional  resources  at 














Establish  a  consistent  educational  development  model  that 
provides  faculty,  staff, and  students with baseline  IT knowledge 




l Draft for ITAC 2-27-2012
      Information Technology Strategic Plan 
    12 | P a g e  
 
  #  Initiative Title  Initiative Description 
5. Help Desk  
Establish  a  single  point  of  contact  (SPOC)  for  the  help  desk  in 

































Develop  the  existing  IT  refresh  program  to  include  a 





Expand  application  virtualization  to  improve  access  to  common 
software  for  remote  and mobile  users,  and  to  improve  license 
management. 
11. IT Service Catalog 
Extend  UMaine’s  current  IT  Service  and  Resource  Catalog  to 





Establish  standards  for  a  Learning  Management  System  that 
aligns with the needs of UMaine. 
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Key  to  Reading  the  Initiatives:  Each  of  the  strategic  IT  initiatives  is  described  using  the 
following  template. This  template contains  fields  that will guide UMaine  in  implementing  the 









etc.)  and  indirect  costs  (e.g.,  staff  time)  are  identified  in  the budget description  section. The 
costs  identified herein  reflect either projected cost  savings and/or  cost  increase  that deviate 



















l Draft for ITAC 2-27-2012
      Information Technology Strategic Plan 






As  the  State’s  flagship  institution, UMaine has  a unique  role  in providing  IT  leadership  to  the 
campus and beyond.  
Chief  Information Officer  (CIO)  role.  This new position will deliver broad‐based  leadership  for 
organizational synergy that coordinates academic, research, student‐related, and administrative 
IT  services  to  ensure  an  efficient  and  effective  customer‐centric  delivery  of  IT  services  and 
platforms.  The  CIO  will  also  ensure  the  Plan  is  implemented  and  evaluated  by  performance‐
driven metrics. 








Governance.  IT  governance  should  enable  leaders  to  receive  broad  input,  make  informed 
decisions, and prioritize, fund, and implement meaningful IT projects and initiatives. Specifically, 
this model  should  define  the  IT  budgeting  cycle,  and  establish  a  sustainable  and  transparent 




Structure. The Core Team  recommends creating  two complementary groups  that serve distinct 
roles  in  supporting  IT  governance.  One  group  will  consider,  prioritize,  and  bring 
recommendations to executive leadership, and a second group that represents experienced and 
knowledgeable technical perspectives that advises the decision‐making body and the CIO.  
The  first  group,  the  Strategic  Committee  for  Information  Technology  (SCIT)  would  be 
responsible  for providing  recommendations  to  senior executive  leadership at UMaine. Namely, 
the  President,  Provost,  Vice  President  for  Administration  and  Finance,  and  Vice  President  for 
Research.  The UMS  CIO will  serve  as  a  non‐voting member.  The  SCIT would  provide  a  cross‐
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The  second  group,  the  Board  for  the  Review  of  IT  Effectiveness  (BRITE) would  serve  as  the 
primary body to evaluate IT standards and operations under the guidance of the SCIT. This team 
would consist of  IT practitioners and student representation. One of their first  initiatives would 
be  to establish a Technical Reference Model  (TRM)  to  serve as a baseline  for  introducing new 
technologies  at UMaine  and  determining  if  existing  services  can meet  new  needs  as  they  are 
requested by the community at‐large. 
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The  starting  salary  for  the  new  CIO  is  estimated  at  $125,000,  plus  50%  for  benefits.  Due  to 
current fiscal conditions, this estimate does not include cost of living increases.  
Each Year: $125,000 + (50% x $125,000) = $187,500  
There  is  minimal  budget  impact  for  the  Governance  changes,  but  it  will  require  strong 
participation and the committed involvement of executive sponsorship. 
Please note: all estimates  contained herein are  for planning purposes only. These numbers are 




2. Develop a  job description that reflects the objectives set forth  in the strategic plan. The  job 
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Initiative #1 – IT Leadership and Governance 












“In  the  modern  University,  information  management  is,  or  should  be,  at  the  heart  of  both 
strategic and operational management. This is not an argument for the CIO to run the institution, 
but  the  CIO  role  should  be  conceived  with  an  institution‐wide  brief  to  influence  vision  and 
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Initiative #1 – IT Leadership and Governance 
University  of  Michigan  recently  redesigned  their  governance  structure  in  order  to  eliminate 
redundancies and to be more cost efficient. Before the restructuring initiative, the University had 
more  than  40  e‐mail  systems,  26  lecture  capture  systems,  and  other  instances  of  multiple 
support structures and technologies stemming from their decentralized IT model.  
Due  to  their  findings  of  redundancy,  the  University  created  a  governance  model  that  better 
addressed  the  priorities  on  campus  and  changed  the  way  that  IT  funding  was  allocated  to 
academic units. The new governance structure  is based on  the  four missions of  the University: 
teaching  and  learning,  research,  knowledge,  and  patient  care.  Each  one  of  the  domains  is 
represented  by  a  faculty  member,  along  with  IT  providers,  students,  and  administrators. 
Together,  they  form  the  IT  Council,  a  group  that  represents  the  collaborative  IT  efforts  on 
campus, and meets on a monthly basis  to discuss and decide on  IT  issues. The  IT Council has 
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Initiative #2‐ Fiscal Management 
Develop a campus‐wide  IT  funding model  that  focuses  limited dollars on strategic spending 
while reducing non‐strategic IT spending over the next five years. 
Strategic Spending. Strategic IT spending is characterized by innovation and alignment with the 
University’s  mission  and  values.  The  University  seeks  to  shift  emphasis  away  from 
administrative and commodity IT support services (e.g., maintenance, hardware, licensing) and 
towards  academic,  research,  and  value‐added  services  that  support  the  University’s  core 
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 University  of  Michigan.  The  established  IT  governance  model  is  intended  to  “better 
integrate  IT  strategic planning with campus  strategic planning;  set campus‐wide priorities 
for  IT  resources,  services  and  facilities;  provide  guidelines  and  support  for  similar 
determinations  at  the  unit  level;  and make  decisions  employing  a  campus‐wide  funding 
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Initiative #3‐ Organizational Alignment 
Assess  and  align  IT  classified  and  professional  resources  at UMaine  in  order  to  improve 
collaboration and optimize the delivery of IT services. 
IT  Resources.  UMaine  has  both  centralized  (UM  IT)  and  decentralized  (Distributed  IT)  IT 
services on campus. Centralized services on campus are  led by the Executive Director of  IT, 
who  reports  to  the Vice President  for Administration and Finance. Distributed  IT  resources 
are spread throughout the University and have varying reporting and management structures 
that are dependent on  the department or  school  for which  they work  (as  identified  in  the 
previous IT Assessment there are approximately 100 staff identified as IT staff throughout the 
University  currently).  In  addition,  there  are  no  permanent  IT  staff  positions  supporting 
Research operations at the University.  




the  University  of  Maine  should  be  delivering.  Please  see  the  IT  Service  Delivery  Grid 
(Appendix C) for a partial  inventory of current  IT services and corresponding descriptions of 
the desired service delivery structures. 
Improving  Staff  Alignment.  UMaine  can  increase  the  effectiveness  and  efficiency  of  the 
entire  IT community by  improving  its staff alignment. This should be done by standardizing 




To  be  continually  adaptive,  establish  a  mechanism  to  review  positions  as  they  become 
available. IT classified positions should be considered based on the following criteria: 
 Replace. The IT position should remain as is. Hire new staff when available. 
 Refine.  The  IT position  is no  longer needed  in  its  current  capacity, but  the  resource  is 
needed  to  support  IT operations. Determine new  reporting  structure  (if necessary) and 
revise description as necessary. 
 Remove.  The  IT position  is no  longer  relevant  to  the  current  IT organization or  this  IT 
service(s) is no longer provided by UMaine. Do not fill this position and remove from the 
organization chart. 
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Over  the  first  two  years,  costs  will  be  incurred  based  on  time  spent  identifying  IT  staff, 






eliminated  and  the  coordination  of  IT  services  improves.  Savings  can  be  achieved  by 
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The  University  of  New  Hampshire  has  successfully  consolidated  a  large  number  of  once‐
distributed  servers  into  its  enterprise  data  center,  thus  growing  its  own  private  cloud 
environment. The consolidation efforts have resulted in an evolution of IT job responsibilities 
among  distributed  IT  staff.  Staff  which  once  filled  technical  needs,  such  as  system 
administration, are now  focused on  functional needs, such as system analysis,  training, and 
reporting that better support the core mission of the University.  
In  order  to  have  better  visibility  into  its  IT  staffing,  the University  initiated  an  IT  Services 
Alignment project.  In addition to  laying the groundwork for a new classification system, the 
project revealed numerous opportunities for central and distributed IT to share resources. 
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Establish  a  consistent  educational  development  model  that  provides  faculty,  staff,  and 
students  with  baseline  IT  knowledge  as  well  as  ongoing  IT  training  and  professional 
development opportunities that support innovation.  
By establishing a consistent training model that  is based on the following core objectives, the 
UMaine community will be more effective and efficient  in using  IT  resources, and supporting 
strategic innovations. The core objectives of the training model include: 
1. Ensure baseline  IT knowledge across  IT user groups which may  involve collaboration with 
various organizations on campus and/or be a component of the “organizational alignment." 
User  groups  may  be  as  small  as  a  single  department  or  as  large  as  the  entire  campus 
(students, faculty, and staff). Examples of users groups may  include MaineStreet ‐ student 
records users, Blackboard ‐ faculty users, and in the future, UMaine Portal users.  
2. Offer and coordinate professional development  resources  for  specialized  IT knowledge  to 




Introductory  training.  Introductory  training  is  relevant  to  students,  new  hires  and  existing 
personnel. New hires (or employees in new roles) should undergo introductory training for core 
applications, systems, and processes that are relevant to their roles. Likewise, training should 
be part of any  IT project  that  involves  introducing new  systems and  resources  to a group of 
users and must be targeted to the application of each user group.  
Supporting  pedagogy.  The  range  of  IT  tools  and  resources  available  to  faculty  members 
continues  to grow. Accordingly,  the Faculty Development Center will expand current  support 





program,  Cooperative  Extension  the  College  of  Education  and  Human  Development  (for 
instructional  IT early adopters and  innovators), and the Center for Excellence  in Teaching and 
Assessment. This ongoing coordination will enable the Faculty Development Center to maintain 
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will  help  them  achieve  their  academic  and  extracurricular  objectives  as  a  member  of  the 
UMaine  community.  IT  will  support  faculty  of  first‐year  students  in  integrating  deeper  IT 
learning with content material.  
IT  Staff  Training.  It  is  important  for  current  IT  staff  to  be  properly  trained  on  existing 







The  Plan  has  estimated  approximately  $1,000  per  IT  employee  to  fund  annual  technology 
training. The Current Environment Assessment  identifies 96  FTE  staff  in  the  IT  Job  Family  at 
UMaine. 
Total Budget per Year: 96 Total FTE IT staff x $1,000 = $96,000  
UM  IT  currently  budgets  approximately  $40,000  per  year  for  training  tools,  seminars,  and 
conferences. With 40 FTE, this is consistent with the recommended $1,000 per employee.  
Current UM IT Spending: $1,000 x 40 FTE UM IT staff = $40,000 
The Plan assumes  that departments with distributed  IT  currently budget  for  training of  their 
own IT staff. However, we've estimated that training expenditures in distributed environments 
are lower than those within UM IT. Accordingly, we’ve assumed that the current budget covers 
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2. Identify methods  for meeting  IT  training and professional development model objectives, 
including  systematic  needs  assessment,  resources  and  an  array  of  appropriate  support 
services. 
3. Create  a  master  calendar  to  coordinate  training  delivery  and  other  educational 
opportunities, including a publically accessible component as necessary. 
4. Identify  methods  for  incentivizing  users  to  attend  training  to  encourage  the  UMaine 
community to take advantage of these opportunities (where enforcement is required).  




decade.  Exhibition  could  feature  various  IT  resources  and  resource  owners  and  would 
provide  users  with  an  opportunity  to  ask  questions,  to  sign  up  for  classes,  and  to  get 
engaged. May also provide an opportunity to share  information about alternative training 
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collaboration,  and  learning.  Each  summit  conducts  seminars  and  hosts  speakers  on  various 
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will allow  for  in‐depth  tracking of  IT problems and will provide better data  to  inform various 
aspects of IT planning.  
Location.  In order  to most  effectively establish  the  single point of  contact help desk model, 
computer repair staff should be  in the same  location as help desk services. This will eliminate 
the  current  frustrations  from  University  customers  who  are  confused  about  the  various 
locations  that provide  computer help  services.  This will  also make  the  IT  environment more 
conducive for cross‐training of IT staff.  




an  opportunity  to  provide  feedback.  They  will  enable  management  to  assess  the  customer 
experience and to make adjustments and modifications to the help desk model as necessary. It 





UMaine should be able  to  leverage existing  resources  to establish  the single point of contact 
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 Increase  efficiency  and  effectiveness  of  help  desk  services  by  pooling  resources  and 
increasing visibility. 
 Improved customer service for students, faculty and staff. 
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Initiative #6‐ Learning Space IT Support Model 
Establish  a  learning  space  support model  that  improves  the  effective use of  IT  to  support 
pedagogy. 
A  standard  set  of  technology  tools  should  be  available  in most,  if  not  all, UMaine  learning 
spaces.  In order  to ensure  that  learning  space  technology  is effective, maintenance,  support, 
communications, and training are essential. 
Support. As UMaine installs more technologies for learning spaces, an effective support model 
is  necessary.  For  example,  classroom  technology  issues  typically  arise  at  the  beginning  of  a 
class. Today’s  lesson plans are often built on  the expectation  that  classroom  technology will 
work. Failure of classroom technology results  in an  inefficient  learning environment, and may 
even  lead to class cancellation. This  is an  impediment to both student and  faculty success.  In 







Standardization.  The  continued  standardization  of  learning  space  technology  will  support 
pedagogical  flexibility by providing  faculty with  a  consistent  set of  tools  to promote  student 
success.  It  is  helpful  for  faculty  members  to  feel  confident  in  learning  space  technology, 
regardless to which room they are using. 







Spending on  classroom  equipment  is  expected  to  remain  constant, with  improved hardware 
standardization and spending decisions that align with the strategic principles set forth  in this 
Plan. 
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The  CIO  and  governance  teams  will  support  distance  and  online  learning  through  strategic 
resource allocation,  improved communication, and cross‐trained personnel.  IT staff  (including 
the Faculty Development Center), CED, and CETA will work collaboratively to achieve effective 
policies  and  outcomes  for  the  technological  aspects  of  instructional  design,  instructional 
delivery,  and  IT  support  of  faculty,  staff,  and  students  in  distance  and  online  environments. 







The  Plan  does  not  identify  specific  components  that  would  require  additional  spending  for 
distance and online  learning. However,  it  is expected that as more courses are taught online, 
additional resources will be necessary to support instructional design.  
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In the 21st century  IT  infrastructure  is critical  for all areas of research. More and more, the 
computer  and  advanced  networks  are  replacing  the  "test  tubes  and  microscopes"  and 




A  large  number  of  researchers  are  maintaining  their  own,  often  underutilized  computer 
hardware. Far  too much  time  is  spent by  researchers and  students  in non‐computer  fields, 
maintaining computer hardware and software at the expense of conducting valuable research 
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“Because  research  universities  are  central  institutions  in  any  knowledge  and  technology‐
intensive  society  and  because  they  are  seen  as  the  key  to  a world‐class  higher  education 
system, their future is reasonably bright. The fact is that modern societies cannot do without 
them. 
Those who  argue  that  the  contemporary  university will  be  fundamentally  transformed  by 
distance  education  and  technology,  mass  enrollments,  increasing  vocationalization, 
privatization, or the current financial crisis have a point. The early 21st century is a period of 
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Develop  the  existing  IT  refresh program  to  include  a  comprehensive  refresh model  that  is 
informed by an ongoing technology reassessment policy. 
The  IT  environment  is  constantly  changing.  Therefore,  it  is  important  to  remain  aware  of 
changes in existing IT, as well as the growth of new technologies, such application virtualization 
and expanded options for cloud computing.  
A  successful  IT  refresh  program  requires  a  recurring  IT  refresh  budget,  an  effective  asset 
management  program,  and  a  policy  for  ongoing  reassessment  of  UMaine’s  existing 
technologies.  Accordingly,  the  program  will  require  the  support  of  University  leaders  and 
should operate within the established IT Governance model.  
Asset Management. The effective identification, maintenance, and replacement/reassessment 
of  technology  requires  an  effective  asset  management  program.  An  asset  management 
program should provide a real‐time snapshot of University’s IT inventory. This inventory should 
be  organized  and maintained  to  include  a  profile  for  each  inventoried  IT  asset.  The  profile 
should  indicate  technical  specifications,  warranty  information,  date  of  purchase,  and 
assignment (department and if applicable, individual).  
UM IT currently maintains asset management technology; however, the program currently only 




(BRITE)  will  identify  these  standards  within  the  Technology  Reference  Model  (TRM). 
Accordingly, the roles of BRITE and the TRM should be formally integrated into the Refresh and 
Reassessment Program. 
Refresh  Cycles.  Different  devices  will  have  different  refresh  cycles.  For  instance,  it  may  be 
practical to expect a server to last for five years, while a laptop may need to be replaced after 
three or four years. Refresh cycles should be maintained by the BRITE. 
Reassessment.  In  order  to  maintain  an  environment  that  is  aligned  with  the  University’s 
strategic  objectives,  ongoing  reassessment  is  critical.  The  IT  refresh  program  should  be 
reassessed annually  to ensure  that  lifecycles and asset classes  remain up‐to‐date and  fiscally 
sustainable. IT asset classes and individual assets exceeding a set value should be reassessed at 
the end of  their  replacement  cycles  to determine  if  the  IT  should be  replaced, upgraded, or 
removed.  In many cases, the University may have the opportunity to reallocate refresh  funds 
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UMaine should give careful consideration  to  replacing  IT assets  in order  to avoid  investing  in 
new versions of outdated  technology. For  instance,  it may be of  strategic value  to  replace a 
computer  lab  that  features  eight‐year‐old  desktops  with  a  Bring  Your  Own  Device  (BYOD) 
learning  space  that  features  adjustable work  spaces  and  supports  the  use  of  IT  to  promote 
collaboration and innovation. 
Network Connectivity. UMaine benefits from its access to the Regional Optical Network (RON) 
run  by  NetworkMaine  within  UMS.  This  network  provides  very  high  capacity  services  for 





future  campus  network  demands  for  connectivity  to  take  best  advantage  of  the  RON. 
Evaluation of  these  requirements, of network access, and new services should be part of  the 
reassessment process. 
When  considering  replacement  of  technology  with  new,  alternative  technology,  careful 
consideration  should be given  to  total cost of ownership, environmental  impact, and current 
support capacity. Specifically, new technologies require an understanding of expected life‐span, 








The  IT  refresh  program  will  require  a  dedicated  budget  with  continual  funding.  Costs  may 
initially  be  higher  for  the  first  few  years  of  the  program  in  order  to  standardize  the  IT 
environment at UMaine. 
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UM  IT  currently maintains an  IT equipment  refresh budget. However,  in order  to establish a 
consistent  computer  refresh  cycle  of  4  years  across  the  campus,  additional  funding  will  be 
necessary.  
For  this  estimate, we've  assumed  that  computers  in  distributed  environments  are  currently 
replaced  every  6  years.  We've  estimated  1,200  departmental  computers  that  will  require 
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c. Work with vendors  to assess/negotiate costs. Use  this  information  to help  identify 
user options for new IT. 
3. Establish acceptable refresh cycles and publish in TRM. 













 Monitor  help  desk  statistics  for  decreased  volume  of  tickets  associated  with  outdated 
technology. 
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Initiative #10‐ Application Virtualization 







looks  to  strengthen  its  presence  as  an  IT  leader  among  other UMS  institutions.  As UMaine 
develops and adapts innovative new technologies, application virtualization will enable UMaine 
to  offer  those  technologies  to  other  institutions.  Application  virtualization  also  supports 
distance  learning,  as  it  enables  distance  students  to  access  software  resources  that  have 
traditionally been localized. This expanded reach of services and resources has the potential to 

















This  initiative  will  be  of  strategic  importance  to  the  success  of  UMaine’s  distance  learning 
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Initiative #10‐ Application Virtualization 
program.  Currently,  courses  that  use  expensive  software  cannot  be  taught  at  a  distance 
because  learners  do  not  have  access  to  computer  labs  and  cannot  afford  to  download  the 
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project  to  implement client virtualization. A complete plan was established,  including project 
phases and outcomes,  timelines, and  status updates  throughout  the course of  the project  in 
order  to  ensure  that  client  servers  would  migrate  to  a  virtualized  environment.  Indiana 
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by  UM  IT.  The  current  service  catalog  does  not  extend  to  those  IT  services  and  resources 
offered outside of UM IT. While the IT service and resource catalog will continue to be managed 
by UM  IT,  the  catalog  should  list  information  for  all  IT  services  and  resources offered by or 
through UMaine, or  in  some  cases, UMS. The  service  catalog may even point users  to other 
third party resources, such as free online training, that have been vetted by UMaine. 
Elements. Catalog entries  for services and resources offered by UM  IT should  include a direct 

















and  resource  owners  should  be  engaged  in  the  update  and  maintenance  process.  New  IT 
projects and services will be obvious  indicators of the need for catalog updates; however, less 
obvious  modifications  will  result  from  organizational  and  budgetary  structure  changes.  The 
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Initiative #11 – IT Service and Resource Catalog 
owner(s)  of  each  IT  service  should  be  responsible  for  updating  IT  with  any  changes  to  the 
catalog, as well as providing an affirmation for no changes on at least an annual basis.  
Feedback Mechanism. For each service, customers should be presented with an opportunity to 
provide  feedback.  This  will  enable  management  to  assess  the  customer  experience  and  to 
continuously  improve  service  delivery  structures.  Feedback  mechanisms  will  also  provide 
















Fogler  Library,  and  collect  service  information.  Consider  using  this  process  to  pilot 
methodology that will be used to facilitate annual/as‐needed service and resource updates 
going forward. 
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Purdue’s  IT  Service  Catalog  includes  the  following  components;  a  description  of  the  service, 
associated costs, who the service  is available to, when the service is available, how to request 
the  service, and who  to  contact  if  service  issues are encountered. Customers  can  search  the 
service  catalog,  or  can  browse  by  category,  or  by  alphabetical  listing  of  services.  Service 
categories  include;  accounts  and  passwords,  business  tools  and  services, 





To  quote  this  article:  “First  and  foremost,  the  Service  Catalog  must  be  created  with  an 
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It  is  uneconomical  to  provide  IT  support  for  all  five  of  the  Learning  Management  Systems 
currently  in  use  at  UMaine.  Supporting  many  systems  is  a  strain  on  available  resources; 
therefore the support available is inadequate to make it a successful functioning system. 
UMaine will commit to reducing the number of Learning Management Systems by engaging a 













There  are  significant  cost  savings  to  be  gained  by  reducing  the  number  of  Learning 
Management Systems at UMaine. For each Learning Management System, there are direct and 
indirect costs associated with owning and maintaining the environment. However, it will also be 
important  for  UMaine  to  consider  the  costs  associated  with  converting  courses  in  other 
environments to the selected Learning Management System.  
The  following  figures  are  based  on  the  assumption  that  the  University  will  choose  to 
discontinue  the  use  of  FirstClass  in  favor  of  Blackboard.  These  figures  do  not  reflect  costs 
associated with transferring courses that currently exist in FirstClass to the Blackboard LMS. 
The University’s current licensing contract with FirstClass costs approximately $75,000 per year 
and  expires  at  the  end  of  2014. Operating  costs  for  the  FirstClass  server  are  approximately 
$10,000 per year.  
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CT  to  the  new  Blackboard  Learn  system.  A  project  team  was  created,  with  members  from 
various units on campus, to oversee the  implementation of the Learning Management System 
update.  The  goal  of  the  project  is  to  utilize  the  new  features  of  the  Learning Management 
System in order to “improve the teaching and learning experience of Purdue University faculty 
and  students.”   The new  Learning Management  System was  implemented  in project phases, 
with the goal to have all courses on the Blackboard Learn system by the end of 2012. Online 
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Mail  e‐mail  account  (maine.edu).  Selecting  Google  Mail  would  likely  reduce  the  amount  of 
technical planning required to complete the transition process.  
Once an e‐mail system is selected, training should be available to any user who is transitioning 
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The  following  figures  are  based  on  the  assumption  that  the  University  will  choose  to 
standardize  Google  Mail  as  the  official  e‐mail  service.  The  savings  attributable  to  the 
elimination of  the FirstClass e‐mail service are  reflected  in  the Learning Management System 
initiative.  
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CIO 2013 ‐ 2017 $0 $0 $0 $0 $0 $0
















Executive Director of IT 2013‐2014 $0 $0 $0 $0 $0 $0





Expand IT support and collaboration for distance and online learning. Director of CED 2013 ‐ 2017 $0 $0 $0 $0 $0 $0





CIO 2013 ‐ 2017 ‐$378,500 ‐$378,500 ‐$378,500 ‐$378,500 ‐$378,500 ‐$1,892,500





CIO 2013 ‐ 2014 $0 $0 $0 $0 $0 $0
12 Learning Management System Establish standards for a Learning Management System that align with the needs of UMaine. Provost 2015 $0 $0 $85,000 $85,000 $85,000 $255,000











‐$637,100 ‐$604,600 ‐$450,350 ‐$138,350 ‐$138,350 ‐$1,968,750
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communication  on  behalf  of  University  leadership  throughout  the  implementation  process. 
Sustaining  the  Plan  will  require  a  collaborative  process  that  targets  outcomes  that  are 
supported by the entire campus community. 
Technology Planning Consideration for UMaine’s Strategic Planning Process 
The UMaine  strategic  planning  process  should  also  include  specific  consideration  of  how  IT 
supports  the  mission  of  the  University.  Strategic  plans  are,  by  nature,  intended  to  provide 
guidance to the President’s Council for making decisions on priorities and investments. To this 
end,  it  is  important  for UMaine  to  have  an  appropriate  framework  to  evaluate,  assess,  and 
communicate emerging technologies for academic, operational, and administrative needs. 
UMaine should consider the following requirements that a Plan of this magnitude necessitates: 
 Continued active sponsorship  from senior academic and administrative  leaders will be 
critical to the successful adoption and continued support of the Plan. 
 As  initiatives  are  implemented,  project  goals  and  objectives  should  be  clearly 
communicated  to  stakeholders  and  progress  should  be  proactively  monitored  and 
communicated. 
 Many  changes will  be  non‐technical;  for  example,  changes may  entail  cultural  shifts, 
process  changes  facilitated  by  new  initiatives,  policy  and  guideline  adjustments,  or 
financial and/or budgetary modifications. 
 Some  additional  or  redirected  technology  resources will  be  required  to manage  new 
systems, new technologies, and to properly react to changing business needs. 
 Faculty,  administrators,  and  staff  must  work  cooperatively  and  collaboratively  to 
facilitate effective change that is in the best interest of the University. 
 Training  and  technical  support  staff  will  be  critical  to  the  success  of  the  Plan’s 





hall style meetings  that provide  the campus community with opportunities  to voice opinions, 
questions, and concerns to representatives of IT leadership should be organized. 
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A  marketing  plan  entails  broad,  campus‐wide  communications  that  are  executed  on  a 










technology  planning.  This  has  provided  a  framework  for  input  from  academic  and 
administrative  stakeholders  and  campus  leadership  into  the decision making process  around 
technology  at  UMaine.  Going  forward,  campus  wide  collaboration  amongst  the  University’s 
technology community will be important.  
As presented  in  Initiative  1 of  this Plan,  two new  committees  are  identified with  respect  to 
technology governance at UMaine: the Steering Committee for  Information Technology (SCIT) 
and  the  Board  for  the  Review  of  Information  Technology  Effectiveness  (BRITE).  The  role  of 




The  IT  strategic  values  and  themes  should  remain  constant  for  the  foreseeable  future. 
However,  the  initiatives  set  forth  in  the Plan  require ongoing evaluation. While  the Plan has 
been designed with an eye  towards  the  future,  the  technology  landscape  is  rapidly changing. 
What makes sense for 2013 may not make sense  in 2014. As part of the Plan, UMaine should 
establish  a  formal  IT  planning  process  that  includes  ongoing  evaluation  and  prepares  the 
University to develop its next technology plan in 2018‐2023.  
By establishing a University‐wide  technology planning approach, working  to standardize  tools 
and  applications,  and  developing  a  repeatable  process  for  setting  technology  priorities, 
University  leadership  should  have  a  more  complete  picture  of  resources,  materials,  and 
capabilities. New  technology  services  can  create  significant opportunities  to  change how  the 
University manages  daily  operations.  To  obtain  the  benefits  of  technology  investments,  the 
University must  plan  for  business  process  changes  that  streamline  operations  and  focus  on 
using technology to improve customer service.   
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Appendix A: Training Elements 
Training  and  professional  development  is  a  theme  that  influences many  components  of  the 





will  require  training  in both  technical and  soft  skills.  In order  to ensure  that  staff 
remain  current  in  their  knowledge,  annual  training  requirements  should  be 
established.  
The  type  of  technical  training  that  staff  receive  should  be  determined  based  on 
current IT projects, help desk statistics, and customer feedback.  
If  the  help  desk’s  mission  is  to  provide  timely  services  and  to  demonstrate  a 





Standardized  learning  space  technologies  will  enable  UMaine  to  deliver  more 
efficient  and  effective  training.  The  objective  of  the  learning  space  IT  training 








Currently,  the  FDC,  CETA,  and  the  CED  offer  training  in  support  of  distance  and 
online course delivery. By combining  forces, FDC, CETA, and CED training offerings 
can be expanded and enhanced to ensure that distance and online programs meet 




IT  staff  will  require  training  for  supporting  application  virtualization.  As  part  of 
marketing  and  awareness  for  application  virtualization,  end  users  will  require 






for  UMaine’s  Learning  Management  System  environment.  By  assisting  in  the 
transition  to  fewer  Learning  Management  Systems  on  campus,  training  can  be 
offered more effectively. 
E‐mail  Migration  to  fewer  e‐mail  systems  will  require  advance  planning  and 
communications and support for the entire campus community, as all users will be 
impacted.  If  users  do  not  understand  how  to  access  or  use  the  functions  of 
UMaine’s standard email system, there  is a greater chance of users reverting back 
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Initiative  Training Elements 
to  their own e‐mail  solutions. Awareness,  training, and  support will be absolutely 
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Appendix B: Strategic Information Technology Issues 




Based upon our  inquiry of University  stakeholders, assessment of  information gathered, and 
our  independent analysis, BerryDunn has developed a  list of  issues that should be considered 
and used to inform the Strategic IT Planning Process. 
To support understanding, the issues are categorized as follows: 








The  University  needs  to  establish  a  consistent  approach  to  supporting  Classroom 
information technology standards. 
The  University  has  no  formal  body  to  manage  Classroom  information  technology 
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Category  Description of Strategic Information Technology Issues 





The University  needs  to  determine  how  it  can  best  leverage UM  IT  in  its  role  as 
UMaine’s dedicated, centralized IT service resource.  
The  University  is  currently  exploring  alternative  reporting  structures  for  IT  entities 
across campus.  
The  current  UM  IT  structure  is  weighted  heavily  towards  telecom  and  networking, 
while  there  are  only  a  handful  of  personnel  to  support  classroom  technology  and 
faculty/staff  training.  Instructional  technology  support,  eBooks/mobile  applications, 
and flexible classrooms are all areas where the University will see increased demands. 
It  is  also  likely  that  the  UMS  ITS  group  will  continue  to  consolidate  functions  that 
naturally  lend themselves to centralization. These  include, but may not be  limited to, 
server virtualization, network operations, and system‐wide data center management.  
In addition, many of  the personnel within UM  IT are not performing duties  that are 
aligned with  their  current  job  title.  For  example,  “Network  Specialists”  are  actually 
providing  support  to  end‐users  and  serving  in  more  of  a  “Systems  Support”  role. 




The  University  needs  to  determine  how  it  can  optimize  the  efficiency  and 
effectiveness of distributed IT resources.  
Nearly 60% of personnel classified under the IT Job Family are housed outside of UM 
IT.  This  level  of  distribution  is  not  unusual  for  doctoral  and  research  extensive 
universities.  In  the  2009  Educause  Core  Data  Survey,  participating  doctoral  and 
research extensive universities reported the highest level of decentralization among all 
Carnegie  classes, with  centralized  IT  personnel  representing  anywhere  from  42%  to 
65% of total IT personnel17.  
The  distribution  of  IT  personnel  is  not  inherently  problematic;  however,  distributed 
arrangements  at  UMaine  present  coordination  and  oversight  challenges  that 
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Most distributed  IT staff have no  formal reporting  function to UM  IT, which makes  it 
difficult  to  coordinate  services  and  plan  effectively  for  information  technology  at 
UMaine  in a  consistent manner. As part of  the planning process  it will be  critical  to 






Available data provided by UMaine HR,  indicates  that  there are over 100  individuals 
with an  IT  job classification at  the University, but  there are very  few common  IT  job 
















Similarly,  specific  services  are  not  understood  by  various  stakeholders  across  the 
University. The current portfolio of  IT services provided by UM  IT, Distributed  IT, and 






coordinate  services  and  service  delivery.  In  addition,  the  separation  of  Repair  staff 
from the Computer Store and help desk locations has lead to confusion and frustration 
about  whom  to  speak  to  when  a  University  customer  has  a  problem  with  their 
machine. Please see Figure 5 for a campus map that details current IT staff locations. 
Final Draf  for ITAC 2-27-2012
      Information Technology Strategic Plan 
























The  concept  of  a  “Single  Point  of  Contact”  (SPOC)  ticketing  system  for  help  desk 
management has gained traction over the past few years. This practice allows for more 





Although  the MaineStreet  system has been  in production  for over  four years, many 





and  workflow  of  the  MaineStreet  system.  The  complexity  of  the  University,  as 
compared  to  its  System  counterparts,  warrants  a  more  proactive  approach  to 
addressing requirements and needs of the UMaine user community.   
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The University  needs  to  establish  an  information  technology  training  process  that 
provides  new  employees  with  a  baseline  understanding  of  the  information 
technology‐related  tools,  resources,  and  responsibilities  that  are  associated  with 
their roles at the University.  










its  educational mission.  In  this  case,  blended  learning  refers  to  incorporating  select 
components of online learning technology into traditional learning environments.  
UMaine has already begun deployment of online  learning  technology, and proactive 
leadership  in  this  area will  continue  to  be  important.  Separately,  the  System  office 
established the Teaching Through Technology Task Force (T4) in 2009. Since that time 
efforts  have  been  made  to  create  a  comprehensive  approach  to  Online  Learning 







is  supported  by  grants  alone.  The  University  needs  to  develop  an  ongoing  funding 
mechanism  for  the  appropriate  staff  and  facilities  (space,  power,  cooling,  etc.)  to 
support  technology  acquired  from  external  funding  for  research  purposes.  Staffing 
should be adequate to perform the following tasks: manage and maintain the existing 
clusters,  networking,  visualization  and  storage  equipment;  seek  funding  for  new 
clusters, storage and networking;  implement new equipment; manage user accounts; 
and  provide  user  support  for  setting  up  and  running  programs  on  the  cluster  and 
visualize data. 




The University needs  to establish a  comprehensive  information  technology  refresh 
program. 
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Category  Description of Strategic Information Technology Issues 
Information  Technology  refresh  encompasses  many  information  technology 
components,  from desktop computers  to network switches  to application servers. At 
the  University  of  Maine  there  is  no  coordinated  effort  to  manage  infrastructure 
purchases  that  encourages  information  technology  standards,  sets  predictable 
expectations, or takes advantage of economies of scale. 
An example of a partial refresh program, the Faculty Laptop Initiative has been a great 
success at  the University, but  it only covers up  to 100  faculty per year, which  is not 





Network cabling  in 140 out of 200 buildings does not meet  industry standards.  It has 
been estimated that UMaine needs upwards of $8M to upgrade its network cabling to 
the current IEEE standard of CAT6 Ethernet, throughout its campus buildings.  
UMaine  is  the  primary  research  University  in  the  State.  Research  efforts  may  be 
impeded  by  the  lack  of  quality  infrastructure  that  could  hinder  that  ability  of 
researchers  to  conduct  bandwidth  intensive  work  and  collaborate  with  other 




The  University  needs  to  identify  an  approach  for  proactively  managing  its 
information technology assets throughout their lifecycles.  
An  information  technology  asset program provides management  and oversight over 
the  growing  inventory  of  software  and  hardware.  A  program  should  include  Asset 
Lifecycle  Management  and  Software  License  Compliance  components.  This  type  of 
program  enables  stakeholders  to  make  well‐informed  decisions  and  eliminates 
inefficient manual  asset management  efforts.  Today, many  commercial off‐the‐shelf 
(COTS) help desk products provide this type of functionality. 
The  outcome  of  a  comprehensive  information  technology  asset  program  should  be 
twofold: 





aft for ITAC 2-27-2012
      Information Technology Strategic Plan 











20  assessment  software  to  provide  longitudinal  data  that  covers  a  student’s  total 
academic experience at UMaine. Based on available data provided by the University18, 
many students change their majors and/or transfer to other schools. However, there 
are  no  indications  that  UMaine  is  planning  to  expand  the  use  of  this  information 
technology among the other Colleges. 
The University may find great value within the UMaine community when determining 

















In  its  effort  to  strengthen  system  reliability,  security,  capacity,  and  efficiency,  the 
University is seeking to identify and relocate servers and server farms in a way that will 
best manage and protect UMaine data. This presents an opportunity  for UMaine  to 
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training  and  communications,  but  it  remains  unclear  how  this  will  impact  the 
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The  IT  service  delivery  grid  addresses  these  themes  by  identifying  key  services,  and  describing  corresponding  service  delivery 
structures. While this grid relates to all of the initiatives in the Plan, it is of particular importance for the Organizational Alignment 
and the IT Service Catalog initiatives.  
The  Organizational  Alignment  initiative  is  intended  to  help  the  University  improve  services  by  developing  an  effective  service 
delivery model that delineates which services are delivered by UM IT, distributed IT, and UMS. The IT service delivery grid is a tool 
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Service Category  The  service category column  lists  specific  IT  services  that exist at UMaine. This  list  is not  intended  to be 
comprehensive.  It  includes  key  services  identified by  the Core  Team  as part of  the  IT  strategic planning 
process.  
Roles  The  role  column  provides  a  proposed  responsibility  model  for  each  service.  The  responsibility  model 
designates which entities have technical responsibility and/or functional responsibility.  
 Entities with  technical  responsibility are  responsible  for  functions such as system administration and 
maintenance, networking, integration, and coordination with respective functional support entities. 
 Entities with  functional  responsibility  are  responsible  for  functions  such  as  training,  reporting,  and 
coordination with technical support entities. 
The primary Service Deliverer is indicated in bold type. A primary service deliverer is the entity that should 







at Neville Hall. The decision  to consolidate UM  IT and departmental  (distributed  IT) servers  to  the UMS data center supports  the 
strategic theme to demonstrate a commitment to energy efficiency and information security.  
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IT Service Delivery Grid 
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Distance and Online  Technical  UM IT to be involved in ongoing planning and assessment of distance learning in  UM IT will support distance and online 
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However,  the result should be a zero‐sum, or even a  long‐term cost savings as redundancies are eliminated and  the quality of  IT 
services are  improved. Direct savings can be expected due to elimination of an estimated five positions (3  in FY 2014, and 2  in FY 
2015).  Calculations  are  based  on  an  average  of  $60,000  (salary  and  benefits)  per  IT  staff.  This  will  likely  be  achieved  by 
eliminating/absorbing positions as staff resign or retire. 
Fin
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UM  IT currently maintains an  IT equipment refresh budget. However,  in order to establish a consistent computer refresh cycle of 
four years across the campus, additional funding will be necessary.  
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This  initiative will be of  strategic  importance  to  the  success of UMaine’s distance  learning program. Currently,  courses  that use 







The University’s  current  licensing  contract with  FirstClass  costs approximately $75,000 per  year and expires at  the end of 2014. 
Operating costs for the FirstClass server are approximately $10,000 per year.  
The  following  figures are based on  the assumption  that  the University will choose  to discontinue  the use of FirstClass  in  favor of 
Blackboard. These figures do not reflect costs associated with transferring courses that now exist in FirstClass to the Blackboard LMS. 
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BerryDunn  developed  a  set  of  questions  for  the  technology  leaders  at  some  of  UMaine’s  peer 
institution. Three  institutions were selected to conduct benchmarking research: Case Western Reserve 
(OH),  Purdue  (IN),  and  the  University  of  Michigan.  Each  school  was  selected  for  its’  particular 







lasted approximately one hour. The feedback provided  is per  interviewee, and  is representative of the 
person interviewed. It is not the opinion of BerryDunn. 
BerryDunn interviewed the following individuals: 
1. Mark  D.  Henderson,  Associate  Vice  President  /COO  Information  Technology  Services,  Case 
Western Reserve University  (CWRU).  Interviewed  via phone on November 4, 2011. Mark has 
been  at  Case Western  since  January  2010. Mark  has worked  in  both  the  private  sector  and 








3. Laura  Patterson,  Associate  Vice  President  and  CIO,  University  of  Michigan.  Interviewed  via 
phone  on November  10,  2011.  Laura  has  been  at  the University  since  the  early  1990’s  and 
started  there  as  the  Registrar.  She  has  been  CIO  since  2010.  Between  2001  and  2010,  the 
University of Michigan did not have a CIO position. 
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Summary of Discussions and Information Provided 





This  is  largely occurring  through an  increased  focus on strengthening  IT Governance and a  realization 
that  some  services  are  better  provided  centrally,  while  other  unique  needs  are  better  served  by 
individual areas of each respective institution. 
Case Western Reserve University 
According  to  the  CWRU  website,  IT  Operational  Excellence  is  the  effective  and  efficient  delivery  of 
information  technology  and  service  required  by  the  end  users  that  add  measurable  value  to  the 
University  Community.  Since  spring  2010,  the  central  IT  organization  has  begun  a  division‐wide 
Operational Excellence initiative to effectively and efficiently deliver information technology and service 






now on  their second attempt  to outsource Help Desk. When asked “how does  this  improve customer 
service?” The  reply was  that  it has  to be done with  considerable planning and  structure.  In order  to 
provide  excellent  service,  strong  Service  Level  Agreements  (SLA)  are  developed  with  all  CWRU 




nature CWRU  is highly decentralized. This  is  reflected  in  the many pockets of  IT  that exist on campus 












opinion, getting  IT Governance right has been  the  fundamental step  in  improving service delivery and 
improving  efficiency  at  Purdue. However,  in  his  opinion  progress  has  been  slow. Gerry  had  a  great 
analogy of the challenge of creating real change in technology. He said, “think of the problem as leaning 
against  a massive wall  of  jello.  You  push  against  one  area  and  the  ripples move  outward.”  In  other 
words, it is a very difficult task to get disparate IT operations moving in the same direction. 
 
The  University  has  been  working  institute  “forced  grading”  in  an  attempt  to  improve  IT  staff 
performance.  All  managers  are  required  to  identify  their  top  25%  of  personnel  and  the  lowest 
performing  10%.  In  Gerry’s  opinion,  large  state  institutions  force  out  their  best  people  because  of 
inverse  incentives. To this end Gerry has negotiated  (with HR) more  flexibility  into pay scales to allow 
him  the  ability  to  provide  bonuses  to  top  performers  and  give  awards  to  those  that  demonstrate 
innovation and adopt best practices. 
 
Purdue  has  been  a  leading  innovator  of  IT  amongst  higher  education  institutions.  At  Purdue,  the 
fundamental concept is, if it doesn’t “move the dial” then don’t ask for funding. Innovation is being built 
into the culture of IT services and planning. Purdue has developed applications that aid student services 
and  support,  teaching,  and  research.  Some  of  the  in‐house  applications  are  in  the  process  of  being 
licensed, with the intention of other colleges and universities purchasing the software.  
The following applications have been designed by Purdue: 
1. DiaGrid1: An academic distributed computing network  that  is partnered with nine universities 




on  certain areas by monitoring  their  interactions with online materials. Students are put  into 
three academic  risk categories: green, yellow or  red. The colors, based on  traffic  light signals, 




students  in  a  collaborative  effort  to  raise  their  grades. More  than  11,000  students  are using 
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3. HotSeat3: Uses  student  conversations  on  Facebook  and  Twitter  to  improve  student  learning. 
Software captures student comments about a class and allows everyone (students and teachers) 
to view the comments. Students can post to the HotSeat with their FB or Twitter account, or can 
send  a  text  message  through  the  website.  Teachers  use  HotSeat  to  monitor  student 
participation  and  to  pose  questions  to  the  class.  Questions  submitted  through  HotSeat  can 




accounts  and  share  items  (documents,  pictures,  audio,  and  video)  through  a  cloud  storage 
application.  Students  can  connect with  people  in  their  network  as  a means  to  communicate 





5. HubZero:  Open  source  platform  for  creating  research  related  websites:  “a  Facebook  for 










The University of Michigan has 19  schools  and  colleges  (in  addition  to 30  research  institutes  and  an 
academic hospital), and each have a high level of autonomy. The Dean of each school has autonomous 
spending authority. As a result, there was an abundance of organic, decentralized,  IT growth that had 
developed.  In 2010, the University underwent a major  IT assessment that  identified 1,400  IT classified 
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Although Michigan has a very  large student body  this  is still a disproportionate number of  IT support. 
Part of the explanation is the intensive level of research at Michigan that generates organic growth. The 
University  realized  that  this was  not  sustainable. Most  importantly  to moving  things  forward, when 
Michigan began its IT assessment to review costs the agreement was that cost savings realized would be 
recouped by the Deans for use at their discretion. Therefore, everyone agreed that change was coming, 
but  that  the change was  focused on  improved service delivery, more efficient utilization of resources, 
and NOT just on cutting costs. 
The current  IT Council was established to support the University’s  IT governance model by creating  IT 
strategies,  setting  IT  visions,  prioritizing  initiatives  and  promoting  new  technology  ideas  raised  by 
individuals at the University. The new IT governance structure as a whole supports the University’s core 
mission of  teaching and  learning,  research,  knowledge and patient  care  campus‐wide. The governing 











All Universities are working  to manage  the  cultural change of  sharing  information;  sharing  resources; 
and removing the “Us vs. Them” mentality of central and distributed IT. This is no longer a nice to have 
concept, but  imperative  for  survival.  In addition, establishing University‐wide  IT Governance does not 
happen overnight. It is a multi‐year effort that requires the support and backing of University’s highest 
level executives. Creating an IT Governance framework is not enough. The school must continually work 













  Purdue University  Case Western Reserve  University of Michigan  University of Maine  
Student Body  39,726 Students  9,837 Students  41,185 Students  11,501 Students 
Total Campus Budget  $1.8B (FY10‐11)  $900 M  $3.1 B (FY 12)  $220.9 M5 
Central IT Expenditures ($)  $60.8 M  $ 38 M  $117.9 M  $3.4 M 
Central IT Expenditures (%)  3.4%  4.2%  3.8%  1.5% 
Central IT Spending per FTE Student  $1,530  $2,643  $2,863  $296 
Central IT ‐ FTE Employees  558  116  644  40 


















System School  Yes  No  Yes‐has three campuses  University of Maine includes 7 institutions 
                                                            
5 Number is for the Education and General Fund Budget FY 2011 
Final Draft for ITAC 2-27-2012
